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Capítulo 1
¿Qué son los social media?

Los social media conformanuna actitud, un estado de ánimo, una nue-
va manera de entender la relación entre las personas y las empresas
que ha cambiado el tradicional esquema de comunicación entre emi-
sor y receptor, dando paso a la bidireccionalidad en los mensajes.

Definámoslo así, demanera rápida, para dar comienzo a este libro,
pero el verdadero concepto de lo que es y lo que representan los social
media no quedará claro y completamente construido hasta que no
abordemos todos y cada uno de los trece capítulos que componen este
post de grandesdimensiones que esEl gran libro del communitymanager.

Debemos precisar que social media es una expresión inglesa que
tiene su equivalente en español: «medios sociales», como bien reco-
mienda usar la Fundación para el Español Urgente.1 Sin embargo,
solemos acudir al término inglés –cuyo uso está más popularizado–
para referirnos al conjunto de plataformas ymedios de comunicación
que permiten el intercambio demensajes y la interacción entre indi-
viduos y marcas e instituciones.

A lo largo de este libro utilizaremos indistintamente ambas expre-
siones: social media y medios sociales, cuyo concepto resulta todavía
algo abstracto. En realidad, el término «social» alude a la diferencia de
estos medios con los medios de comunicación tradicionales, o
«demasas» (massmedia), en los que un periodista o una personalidad
reconocida hace llegar a los usuarios una información, unmensaje, a
través de un canal que puede ser un periódico, la radio, la televisión...

Losmedios sociales operan con plataformas y herramientas online

1. http://www.fundeu.es/recomendacion/social-media-en-espanol-son-medios-socia-
les-1132/
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(redes sociales, blogs, foros, comunidades de usuarios, etc.) que están
al alcance de cualquier persona para que pueda expresar su opinión
y hacer llegar su mensaje al resto de individuos, empresas o institu-
ciones. Y esto marca una diferencia.

Losmedios sociales adquieren su razónde ser con la popularización
de la web 2.0 a principios del presente siglo. Internet evoluciona al
mismo tiempoque el internauta se convierte en autor de losmensajes,
crea su propio contenido y lo comparte con los demás. De hecho, los
llamamos social media porque el canal de comunicación (el medio)
lo constituyen las propias personas.

En definitiva, los medios sociales son todas aquellas herramientas
que nos permiten hablar, escuchar, dialogar e interactuar con otros
individuos, empresas e instituciones; aquellas que nos ponen en con-
tacto con una comunidad formada por personas con intereses afines
a los nuestros o a los de la compañía para la que trabajamos; y aquellas
quedestruyen el tradicional esquemade emisor y receptor y fomentan
la interacción entre todos los usuarios, proponiendo un nuevo para-
digma de comunicación.

El objeto de este libro será aprender a utilizar esas plataformas para
que, conversando, hablando, dialogando y escuchando a las perso-
nas que están en ellas, podamos acercarlas a los intereses de nuestra
marca. La idea es queestos amigos, estos fans, se conviertanenprescrip-
tores de la empresa y sean ellos mismos sus embajadores en las redes
sociales. Para ello necesitaremos formación, unabuenaplanificacióny
una cuidada estrategia, algo que iremos viendo a lo largo de esta guía.

1.1. El nacimiento de los medios sociales
Nunca ha sido tan fácil estar conectado con el resto del mundo. Nun-
ca se había podido llegar a cualquier persona del planeta con tanta
facilidad como podemos hacerlo hoy día con sólo pulsar un botón.
Hace diez años esto no era aúnposible, ¿cómo se produjo el nacimien-
to de los medios sociales y cuándo tuvo lugar?

Al nacimiento y desarrollo de internet, en los años sesenta, le siguió
la creación, en 1989, de la red, web owww (world wide web) por parte
del inglés TimBerners Lee. A principios del siglo xxi, la web evolucio-
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nó hasta el despegue y la popularización de la web 2.0, basada en la
creación de contenido por parte de los propios usuarios, lo que dio el
espaldarazo definitivo al desarrollo de herramientas online, propi-
ciando la interacción, la escucha y la colaboración entre los inter-
nautas.

Éstos son los dos hitos principales en la historia y popularización
de los medios sociales. Una vez señalados, podemos retroceder un
pocomás en el tiempo para buscar otros acontecimientos importan-
tes que podrían considerarse sus antecedentes históricos.

Es imposible fijar una fecha exacta para el nacimiento de los social
media. Hay quienes sitúan su inicio en 1994, cuando se lanzó la pri-
mera web considerada social, Geocities, creada por David Bohnett y
JohnRezner. Se trataba deun servicio quepermitía a los usuarios crear
y alojar en sus servidores páginas web demanera gratuita y que, ade-
más, contaba con servicio de chat, newsletter y foro. Geocities consti-
tuyó una de las primeras comunidades de usuarios en internet, y fue
comprada por Yahoo! en el año 1999.

Otros aseguran que no se puede hablar de medios sociales propia-
mente dichoshasta tres añosmás tarde, con el lanzamiento del primer
servicio de mensajería instantánea, desarrollado por AOL en 1997 y
que se llamó AOL Instant Messenger (AIM). Aglutinó a millones de
usuarios y constituyó el germende servicios tanpopulares comoWin-
dows Messenger, que en abril de 2013 fue cerrado por Microsoft con
la intención de que todos sus usuarios se pasaran a Skype, compañía
que había comprado en 2011.

Sin embargo, vamos a retroceder aúnmás en el tiempo para tomar
el año 1971 como fecha de inicio en este rápido repasopor los orígenes
de los socialmedia. Fue enoctubre de ese año cuando se envió el primer
correo electrónico (email), compuesto por diez caracteres (qwertyuiop),
entre dos computadoras. El componente bidireccional del correo elec-
trónico, al alcance de cualquier usuario, podría considerarse como la
«semilla» del universo 2.0 tal y como hoy lo entendemos.

Siete años después, en 1978, nacieron los BBS (bulletin board systems).
Creados porWardChristensen yRandy Suess, permitían enviar datos
e intercambiar información a través de las líneas telefónicas. Fueron
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16 EL GRAN LIBRO DEL COMMUNITY MANAGER

muy populares en los años ochenta del siglo pasado, sobre todo en
Estados Unidos. Se utilizaban para informar a los amigos de eventos
y encuentros, así como para enviar pequeñosmensajes con anuncios
o novedades. ¿No pueden verse los BBS y los primeros correos electró-
nicos como los antecedentes de los eventos de Facebook y del envío
de mensajes de menos de 140 caracteres? Sí, posiblemente tengan
mucho que ver, aunque demanera remota.

La primera comunidad de usuarios online se creó también a finales
de la década de 1960. Fueron dos estudiantes de la Universidad de
Duke, TomTruscott y JimEllis, los que concibieronUsenet (acrónimo
de users network, o, lo que es lo mismo, «red de usuarios»).

Usenet permitía que los usuarios enviaran y recibieran artículos en
sus computadoras a través de distintos grupos de noticias. Sirvió para
quemuchaspersonas intercambiaranmensajesyexperienciasconotros
usuarios, con losque teníanun interés encomún, a travésdeunsistema
que se sosteníagracias aunbuennúmerode servidoresdistribuidospor
todo el mundo. También fue muy popular durante los primeros años
de la década de 1980, y sirvió para albergar los primerosmovimientos
organizados de protesta en red, así como para ver nacer a los primeros
trolls2. ¡Qué sería hoy de los foros y las redes sociales sin ellos!

Pero, como decíamos, no fue hasta bien entrada la década de los
noventa del siglo anterior, tras la creación de la red por parte de Tim
Berners-Lee, cuando se popularizaron los sistemas de comunicación
entre usuarios. En 1994 se empieza a hablar ya de «autopistas de la
información», del flujo de contenidos que se puede compartir en la
red y de cómo esto puede cambiar radicalmente la forma de comuni-
cación tradicional.

La revistaNewsweek, en un artículo titulado «The Internet? Bah!»,
firmado por Clifford Stoll en 1995, ya recogía este concepto, pero tra-
taba de restarle importancia al posible cambio. «Ninguna base de
datos online podrá reemplazar a tu periódico diario, ningúnCD-Rom
podrá sustituir a un profesor competente y ningún ordenador podrá

2. Un troll es un usuario que se dedica a publicar mensajes ofensivos, provocativos... en
una comunidad online, con el único objetivo de generar polémica.
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cambiar la manera en la que trabaja el Gobierno», decía este físico
estadounidense en su texto.

¿Qué pensaría hoy Stoll si pudiera reescribir sus palabras? Posible-
mente, algomuy distinto. De todas formas, su artículo ha pasado a la
historia porque ya evidenciaba la posibilidad de que los sistemas de
comunicación tradicionales, de carácter unidireccional, podían co-
menzar a cambiar, entrandoen juegoel teórico receptor tambiéncomo
emisor de mensajes.

Ese mismo año, en 1995, nace theglobe.com,3 considerado como
uno de los primerosmedios sociales. Se trataba de una comunidad de
usuarios registrados en todo el mundo que tenían libertad para per-
sonalizar su experiencia online, publicando su propio contenido e
interactuando con otros usuarios de intereses similares, a través ya de
la red.

La compañía llegó a salir a bolsa tres añosmás tarde, en 1998, mar-
cando un récord histórico en el parqué hasta la fecha, ya que las accio-
nes subieron un 606 por ciento en el día de su estreno. ¿Puede consi-
derarse esemomento como el inicio de la burbuja de internet? Quizá,
pero lo cierto esqueel comportamientode la compañíanodistamucho
del quehan exhibido algunas de las redes socialesmás populares en la
actualidad, como Facebook o Linkedin, que han hecho sonar la cam-
pana deWall Street con desigual suerte en los últimos años.

Volvamos a 1995. Ese año, la web contaba ya con unmillón de pá-
ginasweb creadas y en EstadosUnidos apareció Classmates.com, una
incipiente red social fundada por RandyConrads que permitía encon-
trar a antiguos compañeros de guardería, colegio, instituto, universi-
dad e incluso del ejército estadounidense.

Dos añosmás tarde, junto al lanzamientodeAOL InstantMessaging
y la popularización de los sistemas de mensajería instantánea, tam-
bién nace Google y una web llamada SixDegrees.com. Se trataba de
una página en la que los usuarios se podían crear un perfil online y
hacer listas de amigos. Su nombre hace referencia, obviamente, a la

3. El dominio (http://www.theglobe.com/) continúa activo hoy día, y en él se explica la
evolución de la compañía.
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«teoría de los seis grados de separación» enunciada, ya en 1930, por
el escritor húngaro Frigyes Karinthy, quien estableció que cualquier
persona estaba conectada con cualquier otra en el mundo a través de
una cadena de contactos que no superaba los cinco intermediarios.
Internet y losmedios sociales han reducido el número de intermedia-
rios a cero, en la mayoría de los casos.

En 1998, enGran Bretaña, aparece Friends Reunited, la primera red
social que gozó de gran popularidad fuera de Estados Unidos y que
fue una imitación funcional de Classmates.com. Fue comprada años
después por la cadena de televisión británica ITV.

Comienzan a surgir también en esos años los primeros servicios de
blogging, aunque no fue hasta 1999, año en que se creó Blogger (plata-
forma adquirida por Google cuatro añosmás tarde), cuando los usua-
rios empezaron a abrir masivamente sus bitácoras personales en in-
ternet. Algunos blogs ganaron tanta popularidad que esos espacios
personales se convirtieron en pequeños medios de información. Las
reglas de la comunicación comienzan a cambiar radicalmente.

La explosión de la burbuja de internet en 2000 puso fin aunos años
de crecimiento desorbitado y numerosos excesos en las empresas de
internet, lo que llevó a muchos inversores a perder bastante dinero
en los parqués bursátiles. Pero ni siquiera eso impidió el desarrollo y
evolución de los medios sociales en aquellos años. Setenta millones
de ordenadores en todo el mundo tenían conexión a internet a prin-
cipios de este siglo, y sus usuarios ya estaban totalmente preparados
para compartir e interactuar con los demás.

En 2002 nace Friendster, creada por el programador canadiense
Jonathan Abrams. Es la primera red social cuyo objetivo es conectar
en internet a los amigos que tenemos en la vida real. Su nombre viene
de combinar el término inglés friend («amigo») y Napster (el popular
servicio P2P utilizado para compartir archivos entre usuarios).

La web logró aglutinar a tresmillones de usuarios en sus primeros
tresmeses de funcionamiento y fue la red socialmás popular delmun-
do hasta abril de 2004. En aquel momento la desbancóMySpace, que
había sido creada comouna copia de Friendster en agosto de 2003 por
Chris DeWolfe y TomAnderson en tan sólo diez días.
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